




U ovome radu iznosimo neka praktidna, rekli
bi smo " zdr av or azumska" nadela prevencij e eskala-
cije nasilja i suodavanja s nasiljem Sto predstavlja
znatan (i bitan!) dio svakodnevnog policijskog po-
sla. Najveii dio materijala preuzeli smo iz jednog
prirudnika o suodavanju s nasiljem namijenjenog
djelatnicima razliditih zainteresiranih druStvenih
sluZbi (Bowie, 1996). Sam autor taj je rad zamislio
kao svojevrstan vodid za postupanje s potencijal-
nim i stvarnim nasilnicima i njihovim Zrtvama, Sto
podrazumijeva uglavnom praktidnu orijentaciju.
Medutim, ditatelju je ponudena i odredena teorijska
podloga koja uvelike pomaZe razumijevanju datih
praktidnih uputa i preporuka, kao i popis relevantne
literature Sto olak5ava daljnje proudavanje istovr-
sne problematike. Ovaj prirudnik izvrstan je pri-
mjer "teorije u sluZbi prakse" te smo se stoga odlu-
dili da u na5em radu koristimo isti pristup.
STRUENICI-ENET
U izradi ovoga rada koristili smo se i prirucni-
kom o pregovaranju (Smith, 1996) diji autor je
savjetnik za pregovore pri Ujedinjenim Narodima i
jedan od trenera mirovnih snaga UN-a koje su svo-
jedobno bile upudene na podrudje Bosne.
2. VRSTE NASILNIEKOG
PONASANJA
Kada bi iz brojnih teorija o etiolo5kim dimbe-
nicima i generatorima nasilja pokuSali izvu1i njiho-
vu su5tinu koja bi se dala izraziti u obliku nekoliko
pragmatidnih ruzloga nasilnidkog ponaSanj a, dobili
bismo listu motiva nasilnidkog pona5anja poput
ove koju nudi Smith (1993):
- Strah. Kada ljudi osje6aju da im prijeti napad ili
gubitak nedeg odnosno nekoga vrijednog za
njih, oni mogu reagirati ekspresijom nasilja.









Ovaj rad je nastao po uzoru na slitne prirutnike u svijetu (Bowie,1996 i Smith,1996) koji nisu
bili namijenjeni iskljutivo policijskim djelatnicima ve( svim zainteresiranim sluibama za krizne
situacije s nasilnitkim ponaianjem. Rad predstavlja svojevrstan vodit za postupanje s potenci-
jalnim ili stvarnim nasilnicima i njihovim lrtvama. Uz teorijski okvir - podlogu, rad obiluje
praktiinim uputama i preporukama kao i popisom relevantne literature za daljnje proutavanje
istov rsne problematike.
Logitki je rad podijeljen u dvije cjeline. U prvoj cjelini se obraduju i tumate vrste nasilnitkog
ponaianja, vrste potencijalnog ili aktualnog nasilja, kao i moguinosti suotavanja sa sloienom
situacijom u kojoj se policijski djelatnici nadu prilikom intervencije u kriznim situacijama s na-
silnitkim ponaianjem. U drugoj cjelini autori se bave komunikololkim aspektom intervencije,
obradujudi i pojalnjavajufi razlitite (pol.eljne i nepoZeljne), verbalne i neverbalne strategije
koje stoje na raspolaganju policijskim djelatnicima tijekom intervencije. Na kraju rada dani su
savjeti kako djelatnik u intervenciji moZe i treba postiA samokontolu koja je od presudne
vainosti za uspjeian ishod intervencije.
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i destruktivnim nasiljem na Stetu ljudi ili stvari i
to u bilo kojem obliku.
- Manipulacija. Sa ciljem da druge osobe prisile
na to da im daju ne5to Sto Zele ili da privuku pa-
Znju na sebe, neki ljudi mogu postati vrlo impul-
zivni i nasilni na bilo koji instrumentalni nadin.
- Zastraiiv,anje. Neki ljudi su u stanju vrlo smire-
no prijetiti napadom na Zivot i tijelo drugih oso-
ba odnosno njihove imovine da bi dobili ono Sto
Zele. Tu spadaju i situacije kao Sto su otmice i
drugi oblici instrumentalnog nasilja.
- Bol i druga stanja disbalansa. Ovaj razlog za
nasilje izvorno ne navodi Smith (1993) ali ga je
zgodno na ovome mjestu pridodati jer je vi5e
nego jasno da agresija moZe biti neposredni re-
zultat boli, bolesti, o5teienja odnosno disfunk-
cije mozga, psihijatrijskog oboljenja ili zloupo-
rabe droga.
Ponekad nam saznanja o podiniteljevoj pro-
Slosti, osobnosti odnosno socioekonomskom po-
rijeklu mogu dati smjernice za odgovor na pitanje
koji od prethodnih razloga nasilnidkog pona5anja
vrijedi za tu osobu u konkretnom sludaju. Medu-
tim, saznanja koja posjedujemo o podinitelju mo-
raju biti dopunjena neposrednom opservacijom
aktualnog konteksta i podiniteljevog pona5anja.
Ljudi koji se pona5aju na odredeni nadin zbog stra-
ha, frustracije, manipulacije ili zastra5ivanja poka-
zuju neka jedinstvena obiljeZja o kojima takoder
govori Smith (1993).
2.1. Reakcija na strah
- drZanje i pokreti tijela: napetost mi5i6a po dita-
vom tijelu, odita spremnost osobe da se bori od-
nosno da pobjegne;
- koia: blijeda i pepeljasto siva, izraz lica prestra-
Sen sa Sirom otvorenim odima:
- disanje: nepravilno, ubrzano i povr5no;
- glas: promjenjiv, nesiguran, nepostojan, pla-
dljiv, molediv;
- osobna,anamneza: viktimizacija, povladenje is-
prekidano nasilnidkim ekscesima.
2.2. Reakcija na frustraciju
- drianje i pokreti tiiela: mi5i6na napetost i spre-
mnost da se napadne;
- koZa: crveni i purpurni tonovi; izrazlicakoji iz-
raZava bijes;
- disanje: dugadko, duboko i glasno;
- glas: glasan i agresivan;
- osobna anamneza: niski prag tolerancije na frus-
tracije, epizode impulzivnog napadadkog pona-
Sanja.
2.3. Reakcija na manipulaciju
- vizualni i auditivni indikatori: desto nisu tako
podloZni opservaciji kao u prethodna dva sludaja
ali kako situacija traje ipak tendiraju svojoj
progresiji. Kao prvo, tu moZemo spomenuti niz
inicijalno konfuznih zahtjeva postavljenih desto
na vrlo mazan nadin dak cmizdravim glasom
koji podsje6a na glas Lrtve.Zatim slijede po iz-
raLaju znatno agresivnije optuZbe i usporedbe.
Naposljetku, dolaze prijetnje i realizacije nasil-
niikih aktivnosti.
- osobna anamneza: slaba kontrola nagona, reagi-
ranje fizidkim napadima na Stetu imovine ili
autoagresija u situacijama kada se osoba osje6a
depriviranom.
2.4. Reakcija na zastra5ivanje
- vizualni i auditivni indikatori: neutralni i manje
oditi osim prijete6ih rijedi i fraza, prijetedeg tona
i prijete6eg drZanja tijela. Jednako kao i u sluda-
ju manipulacije, i ovdje je odita progresija u ver-
balnom i fizidkom smislu. Naime, poiinitelj
prvo postavlja jasan i snaZno \zraLen zahtjev.
Zatim prijeti nano5enjem fizidkih ozljeda uko-
liko njegovom zahtjevu ne bude udovoljeno pri
demu ponekad dini Stetu na stvarima koje pripa-
daju Zrtvi. Napokon, propu5tanje ili odbijanje
udovoljavanju njegovih zahtjeva moZe dovesti
do poku5aja ozljedivanja sebe ili drugih.
2.5. Reakcija na bol i druga stanja disbalansa
Nasilnidke reakcije na bol, o5te6enja mozga
ili zlouporabu opojnih droga ponekad je dosta te-
Sko interpretirati teje tu potreban zapravo posebno
obudeni i educirani promatrad koji je upoznat sa
fizidkim statusom podinitelja. O5teienja mozga ko-
ja mogu rezultirati agresivnim pona5anjem mogu
se zapravo odnositi na razlidite neurokemijske po-
remeiaje, disbalans metabolidkog ili limbidkog su-
stava, neoplazme tumore i druge dimbenike.
Agresija koja proizlazi iz takvih fizidkih sta-
nja moZe biti vrlo iznenadna i zapravo nidim odito
izazvana te ne mora nuZno biti praiena oditom lju-
tnjom. U svakom sludaju, vrlo je bitno prepoznati
dinjenicu da dak i u takvim situacijama dimbenici
na strani razvoja osobnosti, obiteljske dinamike i
ukupne druStvene situacije mogu igrati vrlo vaZnu





Ovakve situacije u kojima se od policijskog
djelatnika oEekuje preuzimanje i odrZavanje kon-
trole, mogu& je iz praktidnih nzloga podijeliti na
jednostavne i sloZene, te na one visoko strukturi-
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rane i one bez strukture.
Jednostavna situacija je ona gdje je dovoljno
udiniti samo nekoliko zahvata da bi se postigla Zel-
jena interakcija; sloZena situacija je pak ona gdje je
nuZno ukljuditi znatno veii broj interventnih ele-
menata i komponenti. Medutim, vje5tina koja se
traZi u oba nivedena sludaja jest prepoznavanje
problema, identifikacija onih nazodnih odnosno u
lonflikt involviranih osoba koje su spremne i spo-
sobne primati odnosno davati informacije te uoda-
vanje ostalih bitnih dimbenika, posebice pritisaka,
ukljudenih u konkretnu situaciju.
Visoko strukturirana scena je ona gdje su svi
navedeni elementi identificirani te postoji sprem-
nost za realizaciju zadatka, a to je smirivanje stanja
i spredavanje daljnje eskalacije nasilja. Situaciju u
kojoj nema takve strukture obiljeZava nedostatak
kontrole kao i ukljudenost brojnih, a djelatniku po-
licije koji intervenira, vrlo vjerojatno nepoznatih,
dimbenika.
Postoje zapravo Eetiri osnovna tipa ovih situa-
cija:
- jednostavna visokostrukturirana (npr. pomaga-
nje gradaninu da isPuni obrazac);
- jednostavnabez strukture (npr. neformalni kon-
takt sa gradaninom na ulici);
- sloZena visokostrukturirana (npr. sudjelovanje u
sudskoj raspravi);
- sloZena bez strukture (npr. intervencija u obitelji
nasilnika na dojavu gradana).
Naravno, ovdje se radi o idealnim tipovima
dok su u stvarnom Zivotu mogu6e njihove kombi-
nacije ili izvjesna odstupanja. Ono Sto je za policiju
posibno zanimljivo i zapravo problematidno jesu
Lrojne situacije kojima oni trebaju ovladati a koje
su po prirodi potpuno nestrukturirane.
Kontrola u bilo kojoj od navedenih situacija
moZe biti oslabljena uslijed slijede6ih okolnosti:
- jedna.situacija moZe zapravo biti posljedica mul-
tiplih problema;
- dvije ili vi5e situacija mogu "konkurirati" zapo'
zornost policij skog djelatnika;
- osobe koje sudjeluju ili su nazodne nasilnom in-
cidentu za policijskog djelatnika predstavljaju
situacijsku skupinu; one, medutim' mogu jedna-
ko tako biti dlanovi nekih drugih situacijskih
skupina u okviru kojih 6e moda dobiti ne5to
drukdije informacije (npr. razliditost pristupa
problemu nasilja u obitelji i zlostavljanoj Zeni od
strane policije i od strane volonterki u skloni5tu
za Lene) ili dak kao dlanovi iste situacijske sku-
pine mogu dobivati drukdije upute od drugih
osoba (npr. policija i rodaci davat 6e zlostavlja-
noj Zeni desto razlidite savjete).
4. SUOEAVANJE SA ST,OZNNOSdU
SITUACUE
4.1. Multipli Problemi
Da bi odrZao ravnoteZu, policijski djelatnik
mora razviti odredene vje5tine snalaZenja u vrlo
sloZenim situacijama (vidi o tome opSirnije kod:
iho-p.on, 1983). U takvim situacijama zadatakie
policajca da uspije odrZati kontrolu vlastite pozor-
nosti odnosno dane dozvoli da problemi sami i sti-
hijski zaokupljaju njegovu pozornost (npr' u situa-
ciji nasilja ri b6itetji mogu6i problemi su ozljede
zive, naiilnikove prijetnje da 6e nastaviti s nasi-
ljem nad Zrtvom, nisiinikove prijetnje samom poli-
iajcu, nazodnost male djece). q -t" svrhu.on mora
seiektirati jedan problem i staviti ga u fokus svog
djelovanja. Takvu odluku donijet 6e oslanjanjem
n"a rezultate brze analize ozbiljnosti i opasnosti sva-
kog problema kao i mogudnosti promjene svakog
oOllitr primjenom uvjeravanja umjesto fizidke sile'
4.2. Konkurirajude situacije
Mogu6e je, primjerice, da muZ prijeti nasiljem
svojoj Lini;Leniprijeti da ie skoditi kroz prozor i
uUiii ie; malo dijete vri5ti od straha; starije dijete
poku5ava sprijediti obje tragedije doslovno se ob-
ru5avaju6i Saina jednog das na drugog roditelja pri
Eemu i samo zad-obiva udarce i odguravanja; sku-
pljaju se susjedi i komentiraju; stiZ.e. Zenin rodak
ld.ii namierava problem rije5iti nasiljem nad nje-
nim muZem.
Ovdje se uloga policijskog djelatnika moZe
sastojati u tome da pregovara o svakoj situaciji po-
sebn6 ili pak da kreira neku treiu scenu u okviru
koje 6e modi istodobno raditi sa svim situacijama'
ni Ui to mogao, policijski djelatnik mora biti u
stanju prepoznati konkuriraju6e situacij.e a potom
joS ireba 
-biti 
sposoban transformirati ih u jednu
jedinstvenu situaciju koja je znatno podloZnija
kontroli.
4.3. Konkuriraju6e situacijske skupine
Suodavaju6i se sa ovakvim problemom poli-
cijski djelatnik treba biti u stanju zadobiti i odrZati
kontrolu i balans na nadin da kreira primarnu situa-
cijsku skupinu te minimizira uEinke konkurirajuiih
situacijskih skupina.
U situacijama aktualnog ili potencijalnog na-
silja djelatnik-policije moZe se suoditi s razliditim
br6jem njemu poznatih i nepoznatih osoba. Tu su
moguie zaprav o slijedeie kombinacije:
- jedna osoba, poznata policijskom djelatniku,
- jedna osoba, nepoznata policijskom djelatniku,
- jedna skupina, poznata policijskom djelatniku'
- jedna skupina, nepoznata policijskom djelatniku,
- vi5e skupina, poznatih policijskom djelatniku,
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- vi5e skupina, nepoznatih policijskom djelatniku.
U stvarnosti opet ne treba odekivati samo di-
ste tipove navedenih situacija nego i njihove medu-
sobne kombinacije. U svakom sludaju, pristup
policijskog djelatnika treba se jasno razlikovati u
svakoj od navedenih situacija, dakle s obzirom na
broj i stupanj poznavanja ljudi s kojima se suodava.
Takoder, u svim tim situacijama policijski djelatnik
treba kontinuirano raditi na tome da nepoznato
pretvori u poznato. Medutim, ni to nije dovoljno jer
stalno treba imati na umu da ono Sto je poznato ne
mora biti statidno te se vrlo lako moZe u sludaiu
nepaZnje pretvoriti u nepoznato.
Policijski kao i svaki drugi djelatnik koji se
nade na intervenciji pri ovakvim dogadajima, treba
biti svjestan da 6e se situacija u kojoj se nalao vre-
menom mijenjati te da je njegov glavni cilj drZati
pod kontrolom sve te promjene i to prvenstveno na
nadin da eliminira svaku potencijalnu opasnost iz
trenutka u trenutak. Policijski djelatnik treba nasto-
jati kontrolirati i balansirati promjene a ne dopustiti
da te promjene kontroliraju njega. Posebno treba
imati na umu da je u takvim situacijama krucijalan
protek vremena te pogotovo pravilno prepoznava-
nje i odredivanje vremen a za poduzimanje odrede-
ne mjere ili akcije (timing). Drugim rijedima,
policijski djelatnik svakako treba procijeniti koja je
faza nasilniEkog kruga u tijeku te koja je u tom
sludaju njegova prikladna reakcija.
5. FAZENASILNICKOGPONASANJA
(NAPADACXT rnUC)
Za profesionalce koji se suodavaju sa nasiljem
nije vaZno samo poznavati motivaciju podinitelja
za takvo pona5anje nego oni takoder trebaju biti u
stanju percipirati razinu nasilja na kojoj se podini-
telj nalazi u trenutku kada oni dolaze na interven-
ciju. Vrlo desto je mogu6e da djelatnici policije
dolaze u trenutku kadaje nasilnidko pona5anje vei
u svojoj uzlaznoj liniji odnosno kada oni sami mo-
gu postati novi objekt napada ve6 dovoljno razlju-
6enog i agresivnog podinitelja.
U situaciji eskalacije nasilja, podinitelj i nje-
gova Lrtva pokazivat 6e fizidke i psiholo5ke reak-
cije te 6e se pona5ati na todno odredeni nadin u
odnosu na percipiranu prijetnju pri demu 6e se vje-
rojatno oditovati odredeni progres. Smith (1993)
ovu pojavu naziva krugom nasilja kojega Eini za-
pravo pet razlilitih faza:





Ovdje bi trebalo dodati jo5 Sestu fazu koja
predstavlja povratak u "normalno" funkcioniranje.
Medutim, vrlo desto osoba ne dospijeva do te faze
nego nailazi na novi podraZaj i krug se ponavlja.
Slika l. Napadadki krug (polazi od Smithovog kon-
cepta ali uvaZava Wilksov kruZni model negativnih
emocionalnih stanja)
Pogledajmo sada svaku fazu kao cjelinu za
sebe:
- Podraiaj. Radi se o pojavi koju podinitelj per-
cipira kao ozbiljnu prijetnju u odnosu na svoj Zivot,
tijelo ili imovinu. Valja naglasiti da je pri tome
kljudna percepcija osobe a ne realitet pojave odno-
sno dogadaja. Dogadaji koji predstavljaju podraZaj
za nasilje mogu biti utemeljeni na strahu, frustra-
ciji, manipulaciji, zastra5enju ili bolesti a mogu biti
i kombinacija viSe od navedenih dimbenika.
- Faza eskalacije. Tijelo i um osobe pripremaju se
za borbu. Oni zauzimaju fizidki poloZaj koji pred-
stavlja spremnost za akciju a mogu6e je i izrugi-
vanje prijetnje iz prethodne faze.
- Kritiina toika. Agresor eksplodira Sto se odituje u
aktima verbalne i fizidke agresije usmjerene na
prijetnju odnosno njen izvor.
- Faza oporavka. Tijelo se opu5ta a smanjuje se i
psihidka budnost odnosno napetost s obzirom da
podinitelj vidi kraj konfrontacije, konadan ili pri-
vremen.
- Postkrizna depresija. Dok tijelo i um poku5avaju
vratiti stabilnu razinu funkcioniranja odnosno ra-
vnoteZu, fizidki i emocionalni aspekti krize se u
ovoj fazi ponovno pojavljuju u obliku iscrpljenosti,
malaksalosti, depresije i osjedaja krivnje.
- Povratak u normalno funkcioniranje. U ovoj fazi
osoba izlazi iz okvira samookrivljavanja te zapravo
ulazi u stanje vlastite emocionalne i fizidke urav-
notezenosti.
Ovaj koncept moZe biti vrlo koristan u praksi
i to na vi5e nadina:
normalno funkcioniranje
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- Svaka osoba se razlikuje po svom osobnom dozi-
vljaju i ekspresiji nasilnidkog pona5anjajer to ovisi
o crtama lidnosti, ranijem Zivotu i situacijskim dim-
benicima. Upravo zato se zaneke ljude dini da mo-
gu eksplodirati i na najmanji podraZaj dok ima i
onih drugih koji reagiraju agresivno tek nakon
dugotrajnog provociranja. Za nasilnike je upravo
karakteristidno to da su skloni percipirati vlastitu
ugroZenost. U dokumentarnom filmu o nasilju u
obitelji koji je nedavno emitiran na hrvatskoj tele-
viziji, jedna Lena Lrtva opisala je kako je njenom
ljubomornom i nasilnom suprugu ponekad dovolj-
no da duje samo lupanje vrata automobila na parki-
rali5tu da je poEne tu6i jer misli kako to njoj dolazi
njen ljubavnik.
- Ovaj koncept ne mora nuZno biti slijeden do sa-
mog svog kraja odnosno ne mora se uvijek pojaviti
faza postkrizne depresije i povratka u normalno
funkcioniranje. Moguie je, naime, da strudna inter-
vencija uslijedi u nekoj od ranijih fazate da se krug
prekine ili se moZe dogoditi da tijekom faze opo-
ravka dode do novog podraZaja te se zapoiinje no-
vi krug.
- Neki antisocijalni tipovi lidnosti, najde56e oni koji
nasilje koriste radi zastra5ivanja, ne pokazuju oditu
krivnju niti depresiju Sto su obiljeZja pete faze iako
mogu biti vrlo uzbudeni incidentom. Oni izgledaju
kao da Zive na emocionalnom i pona5ajnom tobo-
ganu rijetko se vradaju6i nekoj vrsti "normalnog"
odnosno uravnoteZenog pona5anja. Neki drugi ti-
povi lidnosti mogu pak proii i sve faze ukljudujudi
detvrtu, petu i Sestu bez da utonu u depresiju.
- Faza postkrizne depresije kod nasilnika predstav-
lja potencijalni izvor nevolja za policijske djelat-
nike. Naime, nakon Sto nasilnika svladaju i umire,
policijski djelatnici ga ponekad smjeStaju u sluZbe-
no vozilo i tijekom voZnje ostavljaju bez nadzora
uvjereni njegovim mirnim drZanjem kako je svaka
opasnost od nasilnidkog ispada pro5la. Medutim,
ovo je faza tijekom koje je moguia samo promjena
objekta agresije, te se dogodi da nasilnik izvr5i sa-
moubojstvo.
Uz ove napomene prezentirani model na-
silnidkog kruga predstavlja koristan alat pri ispiti-
vanju nasilnidkog ponaSanja u konkretnoj situaciji
kada na temelju tih opservacija treba donijeti od-
luku o najprikladnijoj reakciji odnosno intervenciji.
Ovaj model moZe biti od koristi u intervenciji prili-
kom incidenata gdje nije u pitanju samo fizidko ne-
go i izrazito verbalno nasilje.
Slijede6i vaZni aspekt ovog modela jest nje-
gova primjenjivost u smislu podr5ke kako gradana
tako i policajaca pri njihovom oporavku od nasil-
nidkog incidenta. Fiziolo5ke reakcije tijela na po-
trebu da se bori ili bjeZi su vrlo slidne i kod
napadada i kod onoga koji intervenira. Radi se o
kemijskim promjenama koje dovode do hipertena-
citeta paZnje i apsolutne budnosti organizma a koje
mogu biti prisutne u tijelu satima pa dak i danima
nakon dogadaja. Radi se o simptomima poput "vra-
ianja filma", straha, pladljivosti i nemoguinosti
spavanja koji, dakle, nisu samo rezultat shvaianja
onoga Sto se dogodilo nego i produkt kemijski in-
ducirane samoza5tite organizma.
Upravo zato oni koji su odgovorni za brigu o
podiniteljima nasilnidkih delikata nakon interven-
cije moraju biti svjesni svih opasnosti. koje jo5
uvijek prijete. Cesto se dogada da policajci koji su
tijekom intervencije takoder postali objektom na-
pada podinitelja "zbijaju svoje redove" upravo dok
se podinitelj nalazi u petoj ili Sestoj fazi nasil-
nidkog kruga te umjesto da prihvate trenutadno
smirivanje situacije oni izlijevaju svoju ljutnju i
konfuziju na podinitelja dime zapravo proizvode
podraZaj odnosno podetak novog nasilnidkog kruga
kod podinitelja. Drugim rijedima, sasvim je po-
greSna pretpostavka da Ce do smirivanja doii isto-
dobno i na strani podinitelja i na strani policije.
Ove spoznaje o etiologiji i krugu nasilja sva-
kako bi trebale biti inkorporirane u modalitete iz-
vodenja verbalnih i neverbalnih strategija preven-
cije i smirivanja nasilnidkih situacija. Upravo o to-
me je rijed u slijededim poglavljima.
6. KOMUNIKACUA I INTERVENCIJA
Postoje neka temeljna nadela kofnunikacije
kojih policijski djelatnik treba biti svjestan u sva-
kome trenutku svoga profesionalnog djelovanja i
koja treba znati praktidno primjenjivati, posebice u
situacijama kada se suodava sa agresijom i nasi-
ljem, jer tada cijena pogreike moZe biti i ljudski
Zivot. Poznavanje karakteristika komunikacijskog
procesa vaZno je zapravo za sve one koji se bave
ljudskim pona5anjem. Stoga ista nadela vrijede je-
dnako i za policiju, i za druge profesije; obrazovne
djelatnike, odgaj atelj e itd. (Watzlawick, I 967) :
- Komunikacija se ne moZe izbje6.
Svako pona5anje u interpersonalnoj situaciji ima
karakter poruke. Odbijanje komunikacije tako-
der je komunikacija. Pojedini poku5aji nekomu-
niciranja zapravo su oblici poremedenog
ponaSanja.
- Komunikacija ima svoj sadrZajni, kontekstualni i
odnosni aspekt.
U praksi se desto prenagla5ava sadrZajni aspekt a
zanemaruju odnosni i kontekstualni. Medutim,
nesporazumi na sadrZajnom planu nastaju spon-
tano i trenutadno pa ih je lak5e uoditi a time i
rije5iti, dok su nesporazumi na odnosnom planu
desto prikriveni, nejasni i daleko kompleksniji
kako za uodavanje i definiranje, tako i za rjela-
vanje, jer zadiru u osobnost dovjeka, njegovu
kulturu, vrijednosni sustav i stavove, Sto sve dini
stabilnu pa dak i rigidnu dimenziju pojedinca.
- Komunikacija se odvija na verbalnoj i neverbal-












Komunikacija ukljuduje znatno vi5e od rijedi te
dak i Sutnja policijskog djelatnika moZe imati
odredenog udinka na nasilnika djelovanjem ne-
kih neverbalnih kanala komunikacije.
- Odnos je uvjetovan interpretacijom pona5anja.
eesto od drugih odekujemo odredeno pona5anje,
pona5amo se prema njima u skladu s naiim ode-
kivanjima te ih tako zapravo "prisiljavamo" da
ispune nale odekivanje. Drugim rijedima, mogu-
te je da naSe pona5anje prema drugoj osobi nije
samo reakcija na njeno pona5anje, nego vrijedi
upravo obrnuto: njeno pona5anje je reakcija na
naSe pona5anje. Na primjer, policajac koji od
uhi6enika odekuje otpor i drsko pona5anje, po-
stupa na grub nadin dime doista izaziva uhi6e-
nikovu agresiju.
- Komunikacija moZe biti simetridna i komplemen-
tarna.
U simetridnim odnosima teLi se slidnosti dok
komplementarni odnosi desto podrazumijevaju
dopunjavanje razliditostima. Policajac je supe-
rioran u odnosu na osobe koje sudjeluju u nasil-
nom incidentu te je dobro da zauzme simetridnu
poziciju kako bi tu superiornost ublaZio. Naime,
njegovje autoritetjasan sam po sebi i ne treba ga
jo5 isticati superiomim odnosom jer time se su-
govornici udaljavaju, odnosno stvaraju se bari-
jere u komunikaciji, koje ometaju njenu udinko-
vitost.
Ovim Watzlawickovim (1.967) nadelima ko-
munikacije dodali bismo jo5 jedno koje iz njih za-
pravo proizlazi a vrijedi ga istaknuti, kako tvrdi
Bowie (1996), zaone koji interveniraju u razliditim
rizidnim situacijama:
- Poslana poruka nije uvijek istovjetna primljenoj
poruci.
Konflikti mogu eskalirati u situacijama kada
kontekst ili sadrZaj poruke bivaju pogre5no
shvaieni a daljnje akcije utemeljene su na toj po-
gre5noj percepciji. U pokuiaju komuniciranja u
kriznim situacijama, policijski djelatnik se za-
pravo trudi poslati poruku drugoj osobi koja ne
dijeli iste poglede na realitet niti ista Zivotna is-
kustva kao on. Stoga je primarni zadatak poli-
cijskog djelatnika da razumije i uvaZi gledi5ta
osobe u odnosu na koju intervenira te da poku5a
s njom komunicirati na nadin koji je kongruen-
tan s njezinim gledi5tima i svim obiljeZjima ak-
tualne krizne situacije.
Ve6ina ljudi ima neki razlog zbog kojeg se po-
na5a agresivno koji za njih svakako ima smisla.
Uloga policijskog djelatnika sastoji se u poku5a-
ju razumijevanja sustava logike osobe u odnosu
na koju intervenira te u situacijama kada je to
prikladno i moguie inkorporira taj misaoni sus-
tav u vlastiti komunikacijski proces.
Iz navedenoga jasno proizlazi da je za svaku
intervenciju u kriznim situacijama od krucijalne
vaZnosti metoda i nadini komunikacije. Vrlo je va-
Zno nastojati koncentrirati se na izgradnju odnosa
bez obzira koliko on privremen i kratkotrajan za-
pravo bio. U situacijama visokog stresa ljudi podi-
nju brzo strukturirati pravila medusobnih odnosa te
stoga policijski djelatnik treba preuzeti ulogu us-
mjeravanja razvoja tih novih meduljudskih odnosa.
Cilj je uspostaviti koliko god je to moguie u datim
okolnostima snaZnu vezu izmedu policijskog dje-
latnika i osobe koja se nalazi u kritidnoj situacijijer
samo tako je mogu6e doii do rje5enja te krize koje
ie biti najprihvatljivije za sve ukljudene strane.
Problemi vrlo desto nastaju kada policijski
djelatnik ne razumije Lelje i potrebe drugih osoba
da definiraju odnos. Konflikti zapravo nastaju kada
jedna osoba poku5ava prijetiti drugoj kao da su me-
dusobno ravnopravne, dok ova druga Zeli biti treti-
rana kao superiorna ili inferiorna. Do konflikta
takoder dolazi i u situacijama kada osobe prijete
medusobno jedna drugoj a da to uop6e tog trenutka
ne Zele niti trebaju.
To znadi da policijski djelatnik treba biti vrlo
osjetljiv i vrlo fleksibilan u smislu prepoznavanja i
poltivanja zahtjeva i pravila o meduljudskim odno-
sima koja postavljaju druge osobe. Pri tome mu od
pomo6i itekako mogu biti verbalni ali i neverbalni
simboli tih osoba.
Thackery (1987b)je nadinio vrlo korisnu ana-
lizu metoda i nadina komunikacije koji su primje-
njivi u situacijama kada policajci trebaju interve-
nirati u odnoiu na agresivne osobe. Nlime, bvaj
autor podsje6a da je komunikacija znatno vi5e od
rijedi odnosno da ona obuhva6a signale koji se
oda5ilju ne samo verbalnim, ved i paraverbalnim,
kinetidkim (govor tijela), spacijalnim (prostornim)





U komunikaciji s nasilnicima, valja primjenji-
vati slijedeie verbalno orijentirane strategije :
- Poku5ajte Sto je god moguie prije sloZiti se oko
nedega s osobama prema kojima poduzimate inter-
venciju bez obzira radilo se o rijedima ili aktivno-
stima; to ie omoguiiti izgradnju prve male karike
suradnje.
- Kad god je to doista moguie, nastojite inkorpori-
rati nasilnikov rigidni pogled na svijet u dizajni-
ranje procesa pomaganja i intervencije i to na nadin
da preuokvirite komadi6e njegove percepcije. To
zapr av o podrazumijeva prihvaianje i reinterpreti-
ranje njegovih agresivnih postupaka u znatno po-
zitivnijem svjetlu; traLenje zajednidkih, dakle
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sliEnih todaka umjesto razliditosti; promatranje ne-
prihvatljivih postupaka ne kao neprijateljskih nego
jednostavno razliditih.
- Komentirajte aktualno pona5anje osoba a ne mo-
tivaciju koja stoji iza toga pona5anja. Nastojite ne
ostaviti dojam da im Zelite ditati misli ili ocjenjivati
njihove namjere. Ostavite svakome od sudionika
dovoljno psiholo5kog prostora da bi objasnio ili
poricao osjeiaje vezane uz svoje pona5anje.
- Kada postavuate pitanja izbjegavajte ispitivanje
mogudnosti i kapaciteta drugih osoba da izvedu od-
redeni zadatak. Umjesto toga, provjerite radije nji-
hovu voljnost i spremnost da to udine. Naime, ovo
prvo moZe se protumaditi kao poddinjavanje ili na-
padanje te stoga moZe jo5 dodatno o5tetiti ve6 osje-
tljive samoprocjene osoba u odnosu na koje se
intervenira.
- Radite s onim Sto je ovdje i sada umjesto da se
bavite s problemima iz pro5losti. Budite svjesni
dinjenice da ljudi u kritidnim situacijama tendiraju
bjelati u pro5lost te da je to za njih najde5ii nadin
razmiSljanja i suodavanja s realitetima.
- Pri davanju obja5njenja ili uputa nastojite biti Sto
jednostavniji, razumljiviji, izbjegavajte sloZene ili
pak iskljudive rijedi kao Sto su, na primjer, "svaki",
"nikada" ili "svi". Naime, te rijedi se desto koriste
kao ekstremi, a to je najmanje poZeljno u situaci-
jama gdje je prisutno nasilje ili prijetnja nasiljem.
Takoder, koristite "pravilo od pet" odnosno kon-
struirajte redenice tako da imaju najvi5e pet rijedi;
upitno je moZe li osoba u kriznoj situaciji svladati
ve6e kolidine sadrZaja odjednom.
- Zahtjevi koje postavljate moraju biti jednostavni,
razumljivi i direktno upudeni. Ni5ta vaZnoga ne
smije se prepustiti sludaju odnosno pogre5no je
pretpostaviti da svi sudionici u nekoj situaciji razu-
miju neku uputu. Ne razgovarajte s odraslim oso-
bama kao roditelj s djetetom jer time poveiavate
izglede za rast ljutnje.
- Ne dajte obe6anja ili jamstva zakoja unaprijed ni-
ste sigurni da 6ete ih moii ostvariti. Govorite o
onome Sto je poznato i ne poku5avajte predvidati
buduie dogadaje ili ishode. Naime, ukoliko jam-
stvo ne bude ispunjeno ili se predvidanje ne ostva-
ri, osoba moZe biti dodatno traumatizirana a
kredibilitet svakog sljedeieg interventnog subjekta
ili dimbenika znatno naru5en.
- Kada god to prilike dopu5taju, ponudite osobi u
krizi alternativu koja ie "spasiti" njezin status i
"obraz" ili pak jednostavno izlaz iz situacije. Na-
ime, nasilnici su desto osobe koje se same osjedaju
uhvadenima u zamku, koje su i same bile ili jo5
uvijek jesu viktimizirane i koje su vrlo zbunjene.
- Kada nasilniku, ali i Zrtvi, treba postaviti od-
redena ogranidenja, radi njihove vlastite sigurnosti,
to treba udiniti u pozitivnom svjetlu, bez ikakvog
postupka koji bi upuiivao na nazodnost nadredenih
i podredenih u dotidnoj situaciji. Policijski djelar
nik treba zauzeti takav stav daLeli pomodi ali da to
istodobno ne znadi daLeli manipulirati.
Sva ogranidenja koja postavljate moraju biti ra-
cionalna i lako razumljiva. Stoga provjerite da li
osoba razumije ogranidenja s kojima je suodavate
da bi ste joj potom mogli predoditi dobrobiti koje
6e imati od suradnidkog pona5anja.
- Nemojte prenaglo reagirati kada nasilnik prijeti
da 6e ozlijediti drugu osobu - najde5ie vlastitu Ze-
nu, iako se njegova agresija moZe proSiriti i na os-
tale nazobne osobe, najde5ie djecu ili pak pred-
stavnike policije. Naime, neprimjerena uporaba
sredstava prisile moZe potaknuti daljnje agresivno
pona5anje od strane napadada te zapravo napadad
na taj nadin moLe preuzeti kontrolu nad situacijom
i manipulirati policijskim djelatnikom. Stoga na-
stojite odvratiti pozornost od osobe kojoj je prijer
nja upuiena i vratiti se na napadadeve Zelje i po-
trebe.
- Pohvale koristite vrlo oprezno, ubacujuii ih za-
pravo izmedu neutralnih izjava ali nikako nemojte
na njih posve zaboraviti. Naime, lijepa rijed upu6e-
na osobi u krizi za nju znadi da ju potpuno ne odba-
cujete i da moZete biti na istoj strani. Pri tome,
naravno, opet treba paziti da to ne izgleda kao poi-
gravanje s negativnim samopoimanjem koje je ka-
rakteristidno za osobe u krizi. Posebnoje vaZno da
ne nastojite silom razvedriti Zrtvu ili pak podini-
telja u depresivnoj fazi jer to opet znaEi da ne pri-
hvaiate njihov aktualni pogled na stvari i dogadaje.
Nastojite pomodi svim sudionicima u suodavanju s
bolnim dinjenicama te im dati na znanje da su svi
osobe vrijedne napora i po5tovanja.
Dakle, usporite ili pak pro5irite komunikaciju kada
je to potrebno. Time 6ete pokazati da je svatko od
nazodnih dovoljno vrijedan da ga se saslu5a. Osim
Sto to nosi za sobom veliki psiholo5ki udinak, poli-
cijskom djelatniku to daje i vremena da doista os-
luhne aktere, analizira trenutadno stanje stvari i da
u skladu s time donosi prikladne odluke o daljnjim
postupanjima.
- Tamo gdje jo5 nasilje nije do5lo do kritidne todke
situacija moZe biti ublaZena i daljnje nasilje spri-
jedeno na nadin da policijski djelatnik traZi dodatne
informacije od napadada odnosno zapravo da traLi
njegovu pomoi. Takav zahtjev moZe skrenuti na-
padadevu pozornost s vlastite ljutnje na neki sas-
vim drugi sadrZaj. Pri tome ve6 sam smireni ton i
ujednadeni ritam govora u izvjesnom smislu pred-
stavlja apeliranje na racio pri demu se emocije nu-
Zno stavljaju u drugi plan. Ipak, ni to nije sasvim
jednostavno kao Sto na prvi pogled izgleda. Uko-
liko je udinjena kriva procjena ili je eskalacija na-
siljem ve6 toliko uznapredovala da je tik do
kritidne todke, ovakav zahtjev moZe djelovati iriti-
rajuie i samo joS pogor5ati situaciju.
- Uporaba paradoksa ili skretanja s teme katkada
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moze biti vrlo prikladna. Na primjer, ponekad je
dobro traZiti daSu vode ili komentirati nekakav
miris. Ovakve mjere mogu policijskom djelatniku
dati priliku da preusmjeri pozornost svih aktera Sto
ie odmah zatim rezultirati i trasiranjem njihova
ponaSanja u znatno prihvatljivijem smjeru.
- No, prije svega, policijski djelatnik mora napa-
dadu pruZiti priliku da govori o sebi a pogotovo o
onome Sto ga je uzrujalo ili razljutilo.
7.2. Uvjeravanje
Postoji vi5e verbalnih strategija uvjeravanja
koje je moguie primijeniti prema nasilnim osoba-
ma. Odabir se odvija pod utjecajem same situacije
(konteksta), karaktera problema, vrste pritisaka i
tenzija te obiljeZjima situacijske skupine. Osim to-
ga, svrha koju policajac Leli postiii te perspektiva
njegova postupanja takoder predstavlj aj u selektivni
mehanizam u odabiru najprikladnijeg pristupa.
7.2.1. Apeliranje na razloge
Apeliranje na razloge funkcionira na racional-
noj misaonoj razini te moZe podrazumijevati neko-
liko razliditih pristupa.
Jedan od tih pristupa odnosi se na rje5avanje
problema pri Eemu se dine poku5aji rje5avanja fru-
stracije ili problema onakvog kakvim ga vidi i os-
je6a podinitelj.
Drugi pristup odvija se putem obja5njenja i
reinterpretacije dogadaja i informacija Sto se sve
postiZe ispitivanjem i davanjem savjeta agresiv-
nom podinitelju.
Tre6i i zapravo glavni pristup sastoji se u is-
pravljanju temeljnih pogre5aka u logici i razmi5lja-
nju napadada dime se zapravo postiZe to da on
reinterpretira dogadaje na znatno manje agresivan
nadin.
U svakom sludaju, policijski djelatnik da bi
mogao uspje5no primijeniti ovakvu vrstu apela
mora znati kako ispraviti detiri osnovne logidke po-
greSke koje podinitelje nasilnidkih djela najde5de
vode u konfliktne situacije:
- Ili - ili pogre5ka
Ovo je zapravo tendencija da se rje5enja vide
krajnje simplificirano u obliku dvije alternative od-
nosno u obliku ispravnog i neispravnog, crnog i bi-
jelog (npr. muZ koji misli da mora stalno drZati
Zenu u strahu i kontrolirati je ili ie ona otiii od nje-
ga). Ovdje je zadatak policijskog djelatnika da os-
vijetli one alternative koje podinitelju stoje na
raspolaganju ali ih on sam nije u stanju vidjeti niti
prepoznati. Na taj nadin agresoru se zapravo nudi
treda, nenasilna i za sve prihvatljiva moguinost
rjeSenja problema.
- Pogre5ka u generalizaciji
Ovdje se zapravo radi o zakljudcima koji su ute-
meljeni na neadekvatnim ili dak posve pogre5nim
informacijama (npr. nasilni muZ koji smatra da su
sve Zene nevjerne). Ovdje je zadatak policijskog
djelatnika da navede napadada da preispita izvore
svojih informacija te njihovu eventualnu neisprav-
nost.
- Pogre5na kauzalna generalizacij a
Ovdje se zapravo radi o tome da osoba vidijedan
jedini uzrok problema te stoga ne razmatra mo-
guinost vi5estruke uzrodnosti (npr. nasilni muZ
koji Zelju svoje Zene da ode od njega obja5njava
dinjenicom da ona ima ljubavnika). Uloga poli-
cijskog djelatnika ovdje se sastoji u nagla5avanju
neprikladnih generalizacija ili netodnih identifika-
cija na razumljiv, racionalan i smiren nadin dime ie
zapravo potaknuti agresora da malo podrobnije
razmisli o onome Sto govori. Radi se, drugim rije-
dima, o poku5aju da se fokus napadada premjesti s
njegovih pogre5nih zakljudaka na nadine razmi-
Sljanja, odnosno na metodologiju izvodenja tih
zakljudaka.
- "Ad hominem" argumenti
Ova vrsta pogre5nog rezoniranja podrazumijeva is-
ticanje osobnosti na Stetu aktualnih dinjenica (npr.
nasilni otac koji se opravdava tezom da su dana5nja
djeca neposluSna i bezobrazna i da ih samo batina
moZe "dozvati pameti") . Zadalaje policijskog dje-
latnika da fokusira napadadevu pozornost na dinje-
nice umjesto napadanja odredenih tipova lidnosti.
U svakom sludaju, pri apeliranju na razloge,
fokus treba biti usmjeren na preispitivanje i
objaSnjavanje a ne na reakciju.
7.2.2. Apeliranje na emocije
Apeliranje na emocije vjerojatno je najsnaZni-
ji nadin uvjeravanja te desto treba biti kori5ten indi-
rektno odnosno posrednim putem.
Rijedi imaju dvije vrste znadenja: doslovno
(denotativno) znadenje i emocionalno (konota-
tivno) znadenje za svaku osobu. Odredene rijedi
imaju vrlo modne konotacije kao Sto su osjeiaji ili
sjeianja te stoga mogu biti podraZaji za snaLne
emocionalne reakcije (na primjer: samohrani rodi-
telj, birokrat, blagostanje, etnidki, ravnopravnost
ird.).
Konotativno znadenje rijedi nalazi se pod ut-
jecajem osje6aja, vjerovanja, predrasuda ali i nesi-
gurnosti osobe. Dakle, da bi izbjegao eventualne
negativne konotacije, policijski djelatnik mora bi-
rati rijedi koje ie predstavljati podraZaj za pozi-
tivne reakcije. To su rijedi koje iskazuju po5tovanje
prema kulturi osobe odnosno rijeii koje nemaju
kulturolo5ko, rasno, etnidko i slidno znadenje koje
bi dovelo do prekida komunikacije. Sukladno to-
me, policijski djelatnik mora biti osjetljiv i na sva
druga podrudja nesigurnosti koriste6i, dakle, rijedi
koje nagla5avaju snagu i pozitivne potencijale
umjesto onih koje asocijaraju na slabost. Ponekad
je ipak moguie koristiti uodene izvore nesigurnosti
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nipadada da bi se osujetio njegov nasilni plan.
Medutim, takve strategije treba koristiti s krajnjim
opfezom.
7.2.3. Apeliranje na posljedice
Ova metoda uvjeravanja zapravo predstavlja
specifidan oblik primjene apeliranja na razloge i
apeliranja na emocije. Naime, ovdje policijski dje-
latnik suodava agresora s vjerojatnim zavr5etkom i
rezultatima njegovog pona5anja. Pri tome se pre-
poruda Sto vi5e koristiti pozitivne konstatacije pa
tako treba naglasiti koristi koje bi napadad mogao
imati od suradnidkog pona5anja. Kad god je to mo-
gu6e, te posljedice treba predoditi na nadin da su
one li5ene kaZnjavaju6e perspektive te da se pri-
kaZu onoliko negativno koliko 6e one biti negati-
vne za samog podinitelja.
7.2.4. Etidki apeli
Ova vrsta apela temelji se na osobnosti samog
policijskog djelatnika. Naime, ovdje on koristi svoj
vlastiti autoritet odnosno pretpostavljene karakteri-
stike osobnosti.
Policijski djelatnici ponekad tu koriste zapra-
vo autoritet organizacije kojoj pripadaju, desto u
negativnom smislu, aludirajudi na svoje vrlo Siroke
mogu6nosti sankcioniranja negativnog ponaianja.
Medutim, takav inicijalno konfrontiraju6i pristup
moZe situaciju jo5 dodatno pogor5ati. Umjesto toga
treba traZiti kooperativni pristup. Policajac ie poz'
van da za5titi osobe, a jedan od glavnih nadina da
to postigneja taj da ih potakne na traZenje rje5enja
problema te da im u tome pomogne, naravno, u
granicama svojih ovlasti i moguinosti.
7.2.5. Apeliranje na sociokulturne pritiske
Ovdje se moZe apelirati na obiteljsku das i
ime, kulturni identitet, skupinu vr5njaka, institucio-
nalna odekivanja ili dru5tvene norme pona5anja.
7.3. Ostale verbalne tehnike
U situacijama kada je nasilje u svojoj eskali-
rajudoj fazi, policijski djelatnik trebao bi koristiti
jednostavne i neapstraktne rijedi na vrlo jasan i
konkretan nadin.
Postoje vi5e osobito primjenjivih verbalnih
tehnika za raspr5ivanje kriznih situacija. To su D.y-
p as s, p okv a re na p lo t a, zama g lj iv anj e, p o s tav lj anj e
og,ranitenja i konstruktivni feedback. Ovo nikako
nisu terapeutske tehnike nego iskljudivo tehnike in-
tervencije u kritidnim situacijama kad je nasilnidki
din u tijeku a policijski djelatnik treba u odnosu na
njega intervenirati.
7.3.1. By - pass
Ova tehnika izvodi se na nadin da policijski
djelatnik potvrduje agresorove izjave ali bez refle-
ksije emocija i bez odgovora na bilo koji oblik
zlostavljadkog ili napadadkog Largona. Zatim poli-
cijski djelatnik nastavlja te na vrlo kontrolirani na-
din izgovara ono Sto Leli re1i agresoru. Ovdje on
zapravo nastoji izbje('i ad hominem napad i vratiti
se na ono Sto je zapravo centralni problem.
Vrlo je te5ko odrZati osjedaj ili snaZnu emoci-
ju dulje vremena kada ne postoji povratna emocija.
Drugim rijedima, nasilniku je te5ko odrZati visoku
razinu ljutnje i bijesa ukoliko ona nije stalno pot-
krepljivana. S obzirom da se, kako smo ve6 pret-
hodno istaknuli, komunikacija ne moZe izbieCi,
policijski djelatnik i nasilnik nuZno se nalaze u ko-
munikaciji. Policijski djelatnik je zapravo jedini
koji moZe nahraniti napadadevu ljutnju i ukoliko
on to ne dini ljutnja 6e splasnuti. Medutim, da bi se
to doista postiglo, ova tehnika ne smije zvudati niti
izgledati neozbiljno, uvredljivo, bez po5tovanja
prema osjeiajima nasilnika niti smije izgledati kao
poku5aj izbjegavanja teme ili pak kao odito nasto-
janje smirivanja emocija koje postoje kod nasil-
nika.
7.3.2. Tehnika pokvarene plote
Ova tehnika sastoji se u jednostavnom pona-
vljanju osnovne poruke koja treba biti odaslana
dok agresor uopie reagira na poruku. Ovime se za-
pravo nastoji napadadev um vratiti na racionalnu i
koliko god je to moguie logidku razinu funkcioni-
ranja. U prvi mah njegov svjesni um neie registri-
rati poruku ali 6e ona biti primljena na nesvjesnoj
razini te ie dostatnim ponavljanjem biti postignut
pomak s nesvjesne na svjesnu razinu, pogotovo
ukoliko se ova tehnika koristi u spretnoj kombina-
ciji s tehnikom by-pass. Medutim, policijski djelat-
nik treba stalno pratiti udinke metoda koje primje-
njuje i iz trenutka u trenutak biti spreman na prom-
jenu taktike. Naime, ponavljanje ponekad moZe
prouzroditi daljnju provokaciju i agitaciju nasilnika
te u takvim sludajevima onda, naravno, mora biti i
prekinuto.
Cilj by-pass tehnike sastoji se u ostavljanju
emocija sa strane Sto opet ima za cilj da omoguii
efekt tehnike pokvarene plote. Pri primjeni ovih
tehnika policijski djelatnik treba pokazivati vrlo vi-
soku razinu samokontrole. Naime, vrlo je te5ko u
takvim kriznim situacijama iskljuditi odnosno ne
pokazivati emocije. Praktidno to, naime, znali da
policijski djelatnik treba biti u stanju udinkovito i
spretno kontrolirati sve svoje neverbalne kanale
komunikacije. Njegov ton glasa i govor tijela mo-
raju biti savr5eno uskladeni sa sadrZajem poruke
koju oda5ilje agresoru jer u protivnom ie ishod ove
tehnike biti samo pogor5anje situacije.
7.3.3. Zamagljivanje
Ova tehnika zapravo predstavlja varijaciju
prethodne dvije dakle by-pass-a i pokvarene plote.
Ovdje se policijski djelatnik slaZe s kritikama koje
mu upuiuje nasilnik, ali samo ukoliko su one
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opravdane, zahvaljuje mu na tim primjedbama i iz-
raLava svoje iskreno slaganje da preispita svoj pri-
stup i stavove. Ovo neodekivano slaganje moZe
rezultirati preuzimanjem kontrole nad situacijom
Sto direktno vodi u moguinost prekidanja nasil-
nidkog akta odnosno preveniranja daljnje eskalaci-
je nasilja. Medutim, primjena ove tehnike mora
predstavljati autentidnu, nepatvorenu i opravdanu
reakciju odnosno ne smije se dozvoliti da od strane
napadada bude percipirana neiskrenom.
7. 3.4. Po stavlj anj e o granid e nj a
Thackery ( 1987a, 53-54) obja5njava dvije me-
tode postavljanja ogranidenja: direktnu i indirek-
tnu. Direktna metoda postavljanja ogranidenja,
kako joj i samo ime govori, sastoji se u davanju di-
rektnih izjava odnosno zapovijedi i zabrana. Indi-
rektna metoda, pak, podrazumijeva nudenje nasil-
niku na izbor ditavog niza prihvatljivih oblika po-
na5anja. Policijski djelatnik mora na licu mjesta
procijeniti koja bi od navedene dvije metode u kon-
kretnom sludaju bila udinkovitija a to 6e udiniti
osloncem na pretpostavljene posljedice svake od
njih. Drugim rijedima, policijski djelatnik mora na-
stojati Sto preciznije predvidjeti pona5anje agresora
koje ie uslijediti nakon njegove intervencije. Nai-
me, poznato je da 6e neki agresori biti jo5 dodatno
razlju6eni izriditim uputama i zabranama dok 6e
pak drugi biti zbunjeni ili prepla5eni moguino56u
izbora.
Suitina direktnog pristupa u postavljanju
ogranidenja sastoji se u jasnoii definiranja zahtiie-
vanog i zabranjenog pona5anja. Nije uvijek nuZno
nastaviti u tom smislu te navesti i posljedice krse-
nja datih zapovijedi i zabrana jer prevelika kolidina
informacija moZe stvoriti konfuziju kod nekih
emocionalno preoptere6enih osoba.
Indirektni pristup pri postavljanju ogranidenja
zapravo predstavlja izvjestan obazriv nadin zadobi-
vanja kontrole jer ne traLi izridite zapovijedi nego
nudi moguinosti izbora ali, naravno, ogranidene na
one s poZeljnim ishodima. Ovdje se zapravo radi o
izvjesnoj iluziji izbora jer, iako se osobi ne nameie
odredeni oblik pona5anja nego joj se nudi da bira,
ipak joj je ponuden prethodno selekcionirani meni
pona5anja. Ukoliko se takva metoda pokaZe be-
zuspje5nom, uvijek se moZe zamijeniti direktnim
pristupom.
Indirektni pristup u postavljanju ogranidenja
osobito je koristan u situacijama kada se suoda-
vamo s osobama diji odredeni status zahtijeva od-
redenu pozornost i obazrivost kao Sto je to upravo
u sludajevima Lrtvi nasilja. Na primjer, dogada se
da Zene Zrtve nasilja odbijaju medicinsku pomoi
jer osje6aju sram, strah i strepnju pred daljnjim ne-
lagodnostima. U takvim situacijama dobro je Zeni
ponuditi nekoliko izbora: voZnja do lijednika u po-
licijskom automobilu, automobilu hitne pomoii ili
u privatnom automobilu neke od povjerljivih na-
zodnih osoba.
Thackery (1987a) upozorava i na neke zaje-
dnidke elemente kod oba pristupa - kod direktnog i
indirektnog postavljanja ogranidenja. Na prvome
mjestu ovaj autor istide element konzistentnosti.
Praktidno to znadi da policijski djelatnik mora po-
ku5ati odrediti je li pregovaranje u konkretnoj situ-
aciji uop6e moguie pri demu su mu glavni kriteriji
kognitivno i emocionalno stanje napadada i Lrtve.
Zatim, uvijek treba prednost dati indirektnom pri-
stupu odnosno dati osobama u odnosu na koje se
intervenira moguinost da "same" odaberu opciju
koja im najbolje odgovara. Ukoliko se ipak mora
posegnuti za striktnim odnosno izravnim postavlja-
njem ogranidenja tada treba voditi raduna o mo-
guinostima njihove realizacije i to odmah dakle na
licu mjesta. Naposljetku, pri postavljanju ogra-
nidenja bitno je da policijski djelatnik ostavlja do-
jam odludnosti i da ne dopu5ta rasprave o njihovu
sadrZaju ili opravdanosti.
7.3. 5. Konstruktivni fe edback (povratna
informacija)
Konadni pristup podrazumijeva konstruktivni
ili pozitivni feedback. Takav pristup, naime, ne
vrijedi samo u dugorodnim odnosima kakvi su oni
izmedu klijenta i terapeuta kako se desto pogre5no
vjeruje, nego je vrlo primjenjiv i u intervencijama u
kritidnim situacij ama.
Konstruktivni feedback ima detiri temeljna
elementa, odnosno podrazumijeva da policijski
djelatnik u konkretnoj situaciji:
(l) opservira pona5anje svih aktera te iznosi samo
dinjenice o tome bez ikakvih svojih procjena i pro-
sudbi:
(2) govori o tome kako pona5anje koje je upravo
snimio utjede na njega odnosno posredno na njego-
vu organizaciju;
(3) navodi alternativne odnosno poZeljne oblike
pona5anja svih aktera;
(4) istide dobrobiti koje 6e sve ukljudene strane
imati od takvog pona5anja.
Dakle, dinjenice, utjecaj, alternative i uzaja-
mna dobit su, iako ne nuZno uvijek tim redoslije-
dom, glavne i kljudne sastavnice povratne informa-
cije. Ovakav pristup u prvi mah se moZe diniti po-
malo kompliciranim za realizaciju ali praksa ipak
potvrduje njegovu izvedivost i korist i to kako za
napadada i Lrtvu tako i za policijskog djelatnika.
8. NEVERBALNA RAZINA
INTERVENCIJE
8.1. Neka opia pravila
Paraverbalni nadini komunikacije su izgo-
vor, zvukovi, pauze, tonalitet, jadina, glasnoia i
modulacija glasa, dakle sam proces ali ne i sadrZaj
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govora. Pravilo glasi: uskladite glas. Boja, visina,
glasno6a i druge karakteristike glasa ne odaju samo
na5e vlastite emocije i raspoloZenja nego svjesna
uporaba ovih vokalnih modaliteta daje nam mo-
gu6nosti ostvarivanja Zeljenog utjecaja na druge
osobe. Pogotovoje to vaZno znati u kontaktu s na-
silnikom kojeg svako povi5enje tona ili dodavanje
jadine glasa mobe znatno iritirati. Pogre3no je po-
ku5ati se nadglasavati s nasilnikom jer to vodi iz-
ravno u eskalaciju nasilja. Najbolje je govoriti
ne5to tiSim, dubljim i ravnomjernim glasom bez
obzira Sto u prvi mah nasilnik od vlastite galame
nede Euti sadrZaj rijedi koje izgovaramo. Medutim,
takva boja glasa utjede na nesvjesnu razinu funkci
oniranja te u tom smislu djeluje umiruju6e.
Kineti6ki kanali ili govor tijela ukljuduju po-
loLaj i drLanje tijela, kontakt odima, mimiku lica,
pokrete i gestikulaciju. Ovdje jo5 spadaju fizidki
izgled i naEin odijevanja. Kontakt odima, izraz od-
nosno mimika lica, drZanje tijela i kretnje moraju
konzistentno izraLavati neagresivan stav policij-
skog djelatnika. U nekim sludajevima policijski
djelatnik ie morati koristiti govor tijela koji indi-
cira kontrolu dok ie pak u drugim situacijama
koristiti onaj koji Salje poruku podr5ke i zaied-
ni5tva. U svakom sludaju policijski djelatnik mora
nastojati zadrLati se na istoj fizidkoj razini kao i na-
silnik. Kontakt odima mora biti prikladan ne samo
s obzirom na situaciju nego i s obzirom na kulturo-
lo5ku pripadnost osobe u odnosu na koju se po-
duzima intervencija. Naime, poznato je da u nekim
kulturama izbjegavanje pogleda ima negativno
znadenje, dok u drugima isto znadenje ima inzisti-
ranje na pogledu ("zurenje").
Spacijalni (prostorni) dimbenici vezani su uz
uporabu i strukturiranje prostora pomo6u predmeta
i ljudi. Osobni prostor (vidi Sliku 2.) i princip teri-
torijalnosti vaZni su dimbenici o kojima u kriznim
situacijama obojenima nasiljem valja voditi raduna.
Naime, poput ostalih organizama, dovjek ima svoj
"zra(ni omotad", prostor intime koji se kceee zaje-
dno s njim. UlaZenje nepozvanih osoba u taj pros-
tor percipira se kao prijetnja i neposredna opa-
snost.
1. Intimna zona - najznaiajnija je jer je osoba
tuva kao privatno vlasni{no. Pristup je dozvol-
jen samo emocionalno bliskim osobama.
2. Osobna zona - udaljenost na kojoj stojimo tije-
kom prij ate lj skih okuplj anj a, druinenih s us re ta,
sluibenih prijema i sl.
3. Dru5tvena zona - toliko smo obitno udaljeni
od stranaca, majstora koji vrie popravke u naioj
kuii, poitara, prodavata, novog kolege na poslu i
ostalih ljudi koje dovoljno ne poznajemo.
4. Javna zona - udaljenost koju preferiramo kad
se obraiamo velikoj skupini ljudi.
eak i nehotimidno i bez ikakve zadnje namje-
re ulazak policijskog djelatnika u osobni prostor
nasilnika moLe izazvati novu agresivnu reakciju
kod te osobe koju zapravo treba smiriti. Upravo za-
to vaua po5tovati osobni fizidki i emocionalni pro-
stor drugih osoba. Od policijskog djelatnika odeku-
je se da dini sve Sto je nuZno da bi izbjegao opa-
snost da ga druge osobe vide kao potencijalnu
prijetnju ili opasnost. U ovome kontekstu to znadi
izbjegavanje stavljanja agresora u fizidku poziciju
koja podsjeia na zamku. Postoje detiri tipa natjera-
vanja osobe u Skripac":
- kutna pozicija prilikom koje se osoba nalazi sti-
je5njena u kutu izmedu dva zida;
- sprjedavanje bijega odnosno blokiranje potenci-
jalnih izlaza:
- kontaktna pozicija koja podrazumijeva da poli-
cijski djelatnik fizidki drZi drugu osobu i sprje-
dava njezin bijeg s mjesta dogadaja; postoji i psi-
holo5ka varijanta koja se iskazuje verbalno i dija
su5tina se sastoji u tome da policijski djelatnik
jasno daje do znanja napadadu da je u ovom
sludaju gubitnik.
Rezultati razliditih istraZivanja (na primjer:
Hildreth, Derogatis, McCusker, l97l) pokazuju da
ljudi skloni nasilju obidno trebaju veii osobni pro-
stor od nenasilnih pojedinaca. Upravo zato treba
paziti da se niti policijski djelatnik, niti napadad,
niti Zrtva ne osjeiaju uhvadeni u zamku odnosno
stije5njeni fizidkom nazodno5iu drugih osoba
(Swanton, Webber, 1990). Naime, taj dojam uhva-
ienosti u zainku moLe odraLavati fizidki ali i emo-
cionalni realitet pojedinca.
Osobama u odnosu na koje se intervenira
treba omogu6iti i dopustiti da same definiraju svoj
osobni prostor na nadin da im se prepusti da same
odrede udaljenost od sugovomika i da se ta "gra-
nica" tijekom intervencije bez prijeke potrebe ne
prelazi. Policijski djelatnik ovdje pogotovo treba
voditi raduna o porijeklu osoba u odnosu na koje
Javna
Izvor: M. McKay, M. Davis,
P. Fannins: Messaqes: The
Communication Book. ( I983t.
zona (46cm-1.2 m)
zona(1,2 m-3,6 m)
zona (vi5e od 3,6 m)
Slika 2.
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intervenira i to kako u etnidkom i kulturolo5kom
smislu tako i s obzirom na dinjenicu da li te osobe
dolaze iz grada ili sa sela. Naime, ljudi iz rijetko
napudenih seoskih podrudja trebaju ve6i osobni
prostor od onih koji Zive u gusto naseljenim metro-
polama. Osobni "zradni omotad" gradskih stanov-
nika iznosi 46 cm, stanovnika provincijskih gradi6a
oko 100 cm, dok ljudi iz rijetko naseljenih podrudja
ponekad trebaju osobni prostor koji moZe biti du-
gadak i do 6 metara. Ovi posljednji izbjegavaju
svaki fizidki kontakt sa strancima, te dak preferi-
raju mahnuti rukom u znak pozdrava umjesto ruko-
vati se (Pease, l99l).
Taktilni kanali podrazumijevaju uporabu do-
dira te tu treba voditi raduna tko ih koristi i na koji
nadin.
Dodir se uglavnom koristi u komunikaciji s
pla5ljivim osobama, dakle sa lrtvama. Medutim,
dodir je ponekad prikladno koristiti i u komunika-
ciji s napadadem i to ili na podetku moguieg kruga
nasilja ili, Sto je joS de56e, na kraju toga kruga u
fazi depresije.
Dodir ima vrlo moino umirujuie i iscjeditelj-
sko djelovanje ali ukoliko se upotrijebi u pogre-
Snom stadiju kruga nasilja tada moZe biti pogreSno
interpretiran kao prijetnja ili kao grubo kr5enje kul-
turololkih tabua vezanih uz dopu5teno i zabranjeno
dodirivanje. U takvim situacijama dodir ie samo
jo5 potaknuti nasilnika na agresivno pona5anje od-
nosno pogor5ati ionako vei te5ku situaciju.
Svi navedeni kanali trebaju u komunikaciji bi-
ti kori5teni na integrirani nadin a ne odvojenojedan
od drugoga, a pogotovo treba paziti da porukajed-
nog kanala ne negira poruku odaslanu drugim ka-
nalom. Samo u nekim sludajevima (poznati
klijenti, postojanje dobrog odnosa izmedu policaj-
ca i gradana, manji stupanj opasnosti nasilnika i sl.)
paradoks moZe posluZiti kao metoda komunikacije
i pri tome treba biti krajnje oprezan. Naime, kon-
fliktne i neodekivane poruke mogu imati svoju
svrhu pri intervenciji jer ljudski um teZi za smis-
lenim sadrZajem i strukturom pa stoga prvo Sto se
izgovori nakon paradoksa a Sto ima smisla ima jak
utjecaj na sluSatelja. Ljudi su skloni uhvatiti se za
prvu logidnu misao koja za njih ima smisla. Medu-
tim, 'iako se ovo dini korisnim, paradoks treba
koristiti vrlo selektivno kao strategiju rje5avanja
konfliktnih situacija, jer on moZe imati i svoje ne-
poZeljne udinke kao Sto je opadanje povjerenja
gradana u odnosu na policajca pa dak i u odnosu na
policiju kao organizaciju, ili frustracija (5to je mo-
gu6i poticaj za novi krug nasilja).
Vrijedi pravilo da hijerarhija komunikacijskih
kanala ide upravo ovim redoslijedom kako smo ih
izloLlli: verbalni, paraverbal ni, ki netidki, prostorni,
taktilni. Takoder, potrebno je znati da se u stresnim
i kriznim situacijama odvija slabljenje tih komuni-
kacijskih kanala upravo istim redoslijedom pa tako
prvo otpada verbalni kanal a zajedno s njime i pa-
raverbalni, pazatim kinetidki, spacijalni te kao za-
dnji ostaje taktilni.
8.2. Neke tehnike neverbalne komunikacije s
nasilnicima
8.2.1. Moi dlana
Jedan od najmanje zapaZenih ali i najsnaZniji
neverbalnih znakova daje se dlanom. Dlan nam
pruZa autoritet i moi da izdamo dak i zapovijedbez
uporabe glasa. Dlanom otvorenim prema gore mo-
Zemo od nekoga zatraLiti da ne5to udini (npr. da
nam preda oruZje) bez da pojadamo glas ili pro-
mijenimo tonalitet. On ujedno oznatava iskrenu
namjeru ili Zelju.
8.2.2. Pridobivanje za razsovor
Um i tijelo dijelovi su istoga sustava; ako tije-
lo odbija prihvatiti informaciju koja mu se nudi isto
vrijedi i za um. PrekriZene ruke ili noge, ako isklju-
dimo moguinost djelovanja nekih drugih dimbe-
nika kao Sto je, primjerice, niska temperatura, desto
znade odbojan stav osobe. Unatod prividnoj mirno-
6i, takva osoba nije prijemdiva za na5u nazodnost
kao ni za verbalni sadrZaj koji joj nudimo.
Jednostavan, ali djelotvoran nadin kojim se
neutralizira otpor poloZaja prekriZenih ruku je do-
davanje olovke, papira ili nekog drugog predmeta
Sto osobu prisiljava da rastavi ruke kako bi mogla
prihvatiti taj predmet. To je dovodi u otvoreni po-
loZaj tijela i pruZa joj veiu moguinost prihvaianja
informacije. Zamoliti osobu da se nagne prema na-
prijed i pobliZe razgleda prikazani materijal ta-
koder moZe biti djelotvoran nadin da se rastave
prekriZene ruke. Policijski djelatnik moZe se nag-
nuti naprijed i s dlanovima okrenutima prema gore
upitati osobu Sto bi Leljela znati ili Sto misli o
onome Sto joj se govori. Otvoreni dlanovi zna(e da
se od osobe odekuje otvoren i iskren odgovor.
Otpor osobe se uklanja i na nadin da se vjerno
ali neupadljivo oponalaju njene kretnje. To je za-
pravo jedna od najvaZnijih neverbalnih vjeZbi koju
svaki policijski djelatnik moZe nauditi. Naravno,
opona5aju se samo pozitivni (ne-ugroZavajuii, ne-
nasilni i za nas same ugodni) pokreti i poloZaji ti-
jela i to na diskretan nadin. Naime, ukoliko se ova
tehnika pravilno izvodi, a kriterij pravilnosti je po-
Stivanje ekologije svih nazodnih), osoba ie se po-
deti osjeiati opu5tenije i bit ie prijemdivija za in-
formacije i stavove koje joj Zelimo prenijeti. Medu-
tim, ukoliko se tehnika izvede na napadan odnosno
neadekvatan nadin, ona postize svoj kontraefekt
odnosno djeluje provocirajuii, pogotovo na nasil-
nidki nastrojenu osobu. Nije nuZno da se pokreti
opona5aju u potpunosti. Bitno je shvatiti su5tinu i
svrhu pokreta: ako se osoba pomaknula dajoj bude
udobnije te je u tu svrhu recimo podigla ruku, mi
ne moramo podidi istu ruku nego moZemo na-
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praviti neki komplementarni pokret ali kojem 6e
biti svrha da nama bude takoder udobnije.
8.2.3. Koraci u otvaranju sugovornika
Kako se ljudi podinju opu5tati prolaze kroz
nepisano' pravilo pokreta od obrambenog poloZaja
prekriZenih ruku i nogu pa sve do opu5tena i otvo-
rena drZanja. Njegovje redoslijed sljede6i:
l. obrambeni poloZaj - prekriZene ruke i noge;
2. noge vi5e nisu prekriZene a stopala su u neutral-
nom poloZaju (vidi Sliku 3.);
3. gornja prekriZena ruka se oslobada i tijekom
razgovora osoba pokazuje dlan koji se vi5e ne
vraia u poloZaj prekriZenih ruku vei drZi vanjski
dio nadlaktice druge ruke;
4. ne-prekriZene ruke; jedna ruka gestikulira ili je
smje5tena na boku ili dZepu.
5. osoba se oslanja unatrag najednoj nozi a drugu
izbacuje prema naprijed i usmjerava prema oso-
bi s kojom komunicira (smjer stopala desto po-
kazuje smjer na5e istinske pozornosti).
menta nego na drugi. Primjerice, ako ne moZemo
doprijeti do nasilnikova uma, moZemo raditi odre-
dene intervencije u njegovoj fiziologiji koje 6e
onda potaknuti i promjene na razini razmi5ljanja.
Upravo zato se i koriste ved spomenute tehnike
mijenjanja poloZaja pojedinih dijelova tijela nasil-
nika. Napokon, govor tijela ne treba promatrati
izolirano od sadrZaja verbalnog iskaza nego treba
stalno provjeravati kongruentnost to dvoje. Uko-
liko ta kongruentnost izostaje, odnosno ukoliko na
verbalnoj razini primamo jednu poruku, a na never-
balnoj drugu, moZemo biti uvjereni u istinitost
neverbalne poruke Sto takoder moZe biti presudno
u kontaktu s nasilnidki nastrojenom osobom (npr.
nasilnik moZe tvrditi da neie vi5e napasti na Zivot i
tijelo Zrtve i pri tome manifestirati neku od agresiv-
nih gesta kao Sto je drZanje ruku na bokovima ili
neku od gesta prikrivanja neistine kao Sto je pokri-
vanje usana prstima). Dakle, ne treba se dati za-
varati jerje agresivno i prijete6e ponalanje obidno
praieno vrlo specifidnim govorom tijela koji uklju-
duje odredene poloZaje ruku, nogu i glave, a po-
sebno je istaknuta napetost mi5i6a. Medutim, eks-
Smjer nasilnika I Smjer nasilnika
lll
ilD I 0 0
AIB
A - Osnovni poloZaj ravnoteZe
B - Poluobrambeni poloZaj
C - Policajac stoji pod kutom prema nasilnikovoj ne-
dominantnoj strani; poloZaj posve nasuprot (bez kuta) izaziva
intenziviranje emocija i provocira suprotstavljanje odnosno
konflikt; poloZaj "rame uz rame" je rizidan i u podetku inter-
vencije neprihvatljiv za nasilnika jer implicira slaganje
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8.3. Neverbalni simboli kao povratna
informacija
Govor tijela odlidna je povratna informacija o
tome kako je osoba primila na5u poruku, da li nam
vjeruje i da li ima namjeru pona5ati se u skladu s
naiim uputama. Dakle, govor tijela sadrZi element
predvidivosti Sto je takoder Eesto od Zivotne vaLno-
sti u situacijama kada kontaktiramo s nasilnicima.
Nadalje, iako su, kako smo ved prethodno ista-
knuli, i um i tijelo dijelovi istog sustava, desto
moZemo lakSe djelovati na jedan od ta dva ele-
tremno opu5teno drlanje tijela takoder moZe signa-
lizirati agresiju odnosno odbijanje i potpuni izosta-
nak po5tovanja prema autoritetu odnosno policij-
skom djelatniku. Medutim, kod osoba koje su re-
laksirane odnosno diji mi5i6i su opu5reni postoji
manja vjerojatnost za prelazak u akciju pa stoga
policijski djelatnik ve6 i takvo negativistidko drZa-
nje nasilnika moZe smatrati napretkom situacije u
pozitivnom smjeru a ne provokacijom.
Lupkanje prstima ili stopalima desti je oblik
neverbalnog pona5anja u pregovaradkim situaci-
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jama koji simbolizira dosadu ili nepaZnju. Ove
negativne reakcije mogu u znatnoj mjeri prejudici-
rati uspjeh ili bolje redeno neuspjeh pregovora.
Stoga ih treba na neki obazriv nadin prekinuti. U
tom smislu vrlo je dobro upitati ne5to osobu koja
lupka ili tapka nogom jer najde56e ljudi dok govore




Najve6i resurs u konfrontaciji s nasiljem jest
um policijskog djelatnika koji dini njegovo tijelo
smirenim, prvo izvana a onda i iznutra. U takvom
smirenom stanju policijski djelatnik je vi5e u mo-
guinosti balansirati nasilnikove emocije ili pak na
vrijeme uoditi indikatore prijeteieg napada. Ta-
koder, policijski djelatnik koji "ne upada u zamku"
bijesa ve6 ostaje smiren moZe pomnije i todnije
analizirati okolinu u kojoj se dogada nasilje. Dakle,
samokontrola mora policijskom djelatniku biti na
prvom mjestu dak i iznad kontrole situacije.
U situacijama konfrontacije sasvim je normal-
no da kod policijskog djelatnika dode do mi5idne
napetosti koja zapravo znadi spremnost organizma
na reakciju kakvu situacija zahtijeva. Medutim, za
nasilnika to moZe biti znak straha kod policijskog
djelatnika ili pak on to moZe protumaditi kao spre-
mnost policajca da uzvrati napad. Takoder, u ta-
kvom stanju mi5i6ne napetosti karakteristidno je da
su napete obje strane skupina mi5i6a a to opet znadi
da jedna strana mora biti opu5tena ukoliko je po-
trebna hitna reakcija Sto usporava krucijalnu ak-
crju.
U stanju stresa disanje policijskog djelatnika
takoder moZe postati povr5no, dime se smanjuje
dotok kisika u njegov mozak. To opet moZe nega-
tivno utjecati na sposobnost policajca da jasno i do-
bro razmi5lja a takoder se moZe obratiti i na visinu,
boju i glasno6u njegova glasa. Sve to je naravno
sasvim suprotno onome Sto se u kriznoj situaciji od
policajca traZi racionalno razmi5ljanje te samou-
vjeren i jasan govor.
Kad policijski djelatnik primijeti kod sebe ove
simptome, odnosno kad osjeti da mu glas drhti ili
da ne moZe udinkovito razmi5ljati, od kljudne je
vaZnosti da stavi pod kontrolu svoje disanje. Foku-
siranje na vlastito disanje omogu6ava policijskom
djelatniku da se koncentrira na situaciju u kojoj se
nalazi a osim toga omoguiava mu dovoljan dotok
kisika u mozak Sto se odmah odraZava na brzinu i
nadin mi5ljenja i govora.
Upravo zato je valno da policijski djelatnik
ima naviku svjesno preispitivati i kontrolirati Sto se
s njim dogada na fizidkoj razini da bi se mogao na
vrijeme smiriti. Na izvjestan nadin, policijski dje-
latnik i u najkritidnijim situacdama mora voditi in-
terni dijalog odnosno razgovarati sam sa sobom Sto
omoguiava konstantnu kontrolu nad kljudnim as-
pektima njegovog neverbalnog pona5anja odnosno
nad poloZajem njegovoga tijela, kretnjama, pogle-
dom, modulacijom glasa, jasnolom izraza i kon-
taktom odima.
Da bi 5to uspjeSnije vodio taj interni dijalog,
policijskom djelatniku preporuduje se da se upita:
Jesam li opu5ten i imam li kontrolu nad sobom i
svojim pona5anjem? Kako mogu intervenirati bez
privladenja nepotrebne pozornosti nazodnih? Je li
moj glas smiren, kontroliran i samouvjeren? Je li
moja neverbalna komunikacija uskladena s izgovo-
renom porukom? Kako mogu izbje1i suvi5no pri-
bliZavanje drugih osoba? Jesam li u stanju sam rije-
Siti ovaj problem ili trebam traZiti pomo6?
Naravno, nije nimalo jednostavno istodobno
motriti vlastito pona5anje i koristiti verbalne i ne-
verbalne strategije kojima je cilj utjecati na pona-
Sanje drugih. Da bi se postigla takva kvalitetna sa-
mokontrola a potom kontrola ditave situacije po-
trebnoje puno teorijskog znanja i praktidne vjeZbe,
odnosno iskustvo.
IO. ZAKLJUCAK
Bez obzira da radi li se o psiholo5koj ili fi-
zidkoj intervenciji u situaciji obojenoj nasiljem,
djelatnik policije koji tu intervenciju poduzima ne-
prestano mora procjenjivati obiljeZja i daljnji raz-
voj situacije. Fizidka intervencija ne smije biti
primijenjena sve do trenutka kada su sve mogu6e
psiholoSke intervencije ostale bez rezultata. Medu-
tim, postoje i takve situacije gdje je prisutna odita
opasnost za policijske djelatnike, Zrtvu ili treie
osobe pa se nema vremena za isprobavanje razli-
Eitih strategija. Ipak, i u tako te5kim uvjetima fizi-
dku intervenciju nuZno trebaju pratiti verbalne i ne-
verbalne strategije u obliku rje5avanja problema,
usmjeravanja ostalih sluZbenih osoba te davanja
uputa podinitelju i Zrtvi.
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SOME RECOMMENDED STRATEGIES FOR COMMUNICATION
WITH VIOLENT PERSONS
Summary
This paper was inspired by similar handbooks published in other countries (Bowie, 1996 and Smith, 1996) which
are not intended just for the police officers, but also for all public services which have interest in handling the critical
situations which involve violent behavior. The paper represents a kind of guide for conduct with potential or actual
violent persons and their victims. Besides the theoretical frame - foundations, the paper consists of practical guide-
lines and recommendations, as well as the list of relevant literature for further study of this area.
In the logical sense, the paper is divided in two sections. The first section explains the types of violent behavior,
the types of potential or actual violence, as well as the options for handling the gomplex situations in which the police
officers could find themselves during the interventions in critical situations with violent behavior. The second section
the authors deal with the comunicological aspect of the intervention, explaining various (efficient and non-efficient)
verbal and non-verbal strategies which the police officers could use during the intervention. At the end of the paper,
the counsels are given for the officers as how to gain the self-control which is of crucial importance for the successful
outcome of the intervention.
Key words: strategies, communication, violators
